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1. AMAC

Bu proseddr, personel belgelendirme faaliyetleri kapsaminda miisteriden gelen itiraz ve sikayetlerin
incelenmesi, gerektiginde diizeltici faaliyetlerinin baglatilmasi, sonuglarinin kalitesinin gézlemlenmesi, hizmet
kalitesinin arttirilmasinin etkin olarak gerceklestirilmesi, iyilestirme ve gelistirme ¢aligmalarma veri teskil
etmesi i¢in izlenen yontemleri tam olarak agiklamay1 amaglar.

2.KAPSAM ve SORUMLULUKLAR

Bu prosedir, miisteriden, kurumlardan ve diger ilgili taraflardan gelen itiraz, sikayet ve miisteri memnuniyetini
kapsamaktadir.

Bu prosediiriin gerekliliklerinden kalite yOnetim temsilcisi, iist yonetim ve itiraz sikayet komite iliyeleri
sorumludur.

3. TANIMLAR KISALTMALAR

Itiraz: Belgelendirme sonucuna iliskin vermis oldugu kararin yeniden degerlendirilmesine dair talebidir.
Itirazlar da sikdyetler kapsaminda degerlendirilecektir.

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun BAQ GROUP’un faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak
bildirdirilen, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizliktir.

Anlasmazhk: Uygulamalarinda mutabakat saglanamamasi durumudur.
Oneri: Bir sorunu ¢dzmek iizere 6ne siiriilen goriistiir.

Bildirim: Her tiirlii sikayet, itiraz, oneri.

4.PROSEDUR DETAYI

4.1 Itiraz ve Sikayetlerin Alinmasi

Bir itiraz ve/veya sikayetin, personel belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup olmadig: kalite yonetim temsilcisi
tarafindan On degerlendirmesi yapilip, ilgili ise degerlendirilmesi, sonu¢landirilmasi ve raporlanmasi i¢in
sikayet/itiraz komitesine iletilir. PBS P06.F01 IT/IRAZ VE SIKAYET FORMU lizerinden kayda alinir. Bu durum
(itiraz sikayet talebinin kabul edilmesi veya edilmemesi)miisteriye e mail ya da resmi yolla bildirilmektedir.
Itiraz siiresi 15 giin, sikayet siiresi i¢in giin kisitlamas1 bulunmamaktadir.

Miimkiin olan her durumda, sikayetin kabul edildigi sikayet edene bildirmekte, sikdyetin ilerleme durumunu ve
sonucunu da sikdyetciye sunulmaktadir.

Sonuglar sikayet/itiraz komitesi tarafindan hazirlanmakta, gozden gegirilmekte ve onaylanmaktadir.

4.2 Belgelendirme Faaliyetlerinin Kalitesi ile Ilgili Miisteri Itiraz ve Sikdyetleri

Itiraz konulari; Sinav ve siav sonuglari, aday kabul kriterleri, sinav siire ve sorularmna, siavda kullanilan
ekipmana ya da sinav yeri uygunlugu konusunda olabililir. Itiraz ve/veya sikayetlerin isleme konulmast i¢in
kalite yonetim temsilcisi PBS P06.F01 /TIRAZ VE SIKAYET FORMU nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit
altma alir.

Sikayet konulari: Hatali belge ve logo kullanimi,personel belgelendirme prosesinde gorev alan personelin
olumsuz davranisi, hatali yapildig: diisiiniilen hizmet ve uygulamalar gibi konularda olabilir.

Tiim stiregler gizlilik esaslt yapilir. Sikayet sahibinin, bilgisi sikayete konu olan kisi veya 3. taraflarla
paylasilmaz. itiraz ve sikayetlerde uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda “PBS P10 UYGUN OLMAYAN
PERSONEL BELGELENDIRME KONTROLU PROSEDURU” ne gére islem yapilir. Degerlendirme
sonucunda, smav tekrar1 gerekmeyen hususlar, miisteriye gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirilir. Miisteri
tarafindan sonucun uygun bulunmamasi durumunda konu itiraz ve sikayet komitesine aktarilir. Komitenin bir
karara varmasi istenir.
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Smavin tekrar1 yapilmasi gerektiginde “PBS P14 HIZMET PROSEDURU” ne gore gerekli diizenleme
yapildiktan sonra bildirilen tarihte, Genel Miidiir (ihtiyag duyulmasi halinde kalite yonetim temsilcisi ve/veya
personel belgelendirme muduri) ve miisterinin katilimu ile goriisme yapilir.

BAQ GROUP prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Kararlar ve faaliyetlerin bitiminden
itibaren miisteriye geri bildirim siiresi maksimum 15 guindiir. Sikayet geri bildirimi ile ilgili kayitlar formun
ekinde saklanir. {tiraz alim1 ve sonuglandiriimasi konusunda ilgili kisi veya kurulusa e posta veya resmi
yolla(yazil) olarak bilgi verilir.

4.3 Belgelendirme Faaliyetlerinin Kalitesi ile Tlgili Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Diger
Taraflardan Gelen Itiraz ve Sikdyetleri

Bu sekilde gelen sikayetler iist yonetim, kalite yonetim temsilcisi ve/veya personel belgelendirme muduri ve
genel midiir tarafindan ele alinir.

Kalite ydnetim temsilcisi tarafindan PBS P06.F01 /T/RAZ VE SIKAYET FORMU ile Madde 4.1.’deki tarafsizlik
konusu da dikkate alinarak islem baglatilir. C6zim konusunda ilgili kurulusa e posta veya resmi yolla(yazil)
olarak bilgi verilir.

4.4 Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

Gelen tiim sikayetlerin ¢oziimlenmesinde gerekirse “PBS P05.F01 DUZELTICI VE ONLEYICI FAALIYET
FORMU?” acilarak sikayetin kok nedeninin “PBS P05 DUZELTICI VE ONLEYICI FAALIYETLER
PROSEDURU ’'ne gore giderilmesi temin edilir. SikAyetin durumu ve yapilan faaliyetlerin her asamas1 ve
sikayetin resmi bitimi hakkinda miisteri olarak Madde 4.1.’deki tarafsizlik konusu da dikkate almarak mail veya
resmi yolla(yazili) olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi Kalite YOnetim Temsilcisi tarafindan yapilir.
Miisteri sikayetleri konusundaki kayitlar Kalite Y®&netim Temsilcisi tarafindan analiz edilir ve miisteri
sikayetleri konusunda hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve “PBS P03 YONETIMIN GOZDEN
GECIRMESI PROSEDURU” gergevesinde degerlendirilir.

Miisteri sikyetlerine ait tiim kayitlar “PBS P02 KAYITLARIN KONTROLU PROSEDURU” ne gére Kalite
Y6netim Temsilcisi tarafindan saklanir.

Sikayetlerin ele alinmasi konusu, talep eden her tiirlii ilgili taraf i¢in erisilebilirdir ve sikayet prosesini de i¢eren
bu prosedir www.baqgroup.com adresinde yaymlanmustir.

2. ILGILI DOKUMANLAR

PBS P02 KAYITLARIN KONTROLU PROSEDURU

PBS P03 YONETIMIN GOZDEN GECIRMESI PROSEDURU

PBS P05 DUZELTICI VE ONLEYICI FAALIYETLER PROSEDURU

PBS P05.F01 DUZELTICI VE ONLEYICI FAALIYET FORMU

PBS P10 UYGUN OLMAYAN PERSONEL BELGELENDIRME KONTROLU PROSEDURU
PBS P14 HIZMET PROSEDURU

PBS P06.FO1 /TIRAZ VE SIKAYET FORMU

TS EN ISO/IEC 17024

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN/ YAYINLAYAN ONAYLAYAN
Kalite YOonetim Temsilcisi Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Mudur
MEHTAP KAYA MEHTAP KAYA KADIR UZUNKAYA
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